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Le résumé:
    A l'aube du vingt et unième siècle, le monde a connu des évolutions énormes dans tous
les domaines de la vie, parmi ces développements actuels on note l'accentuation et la
dynamique du secteur technologique et surtout ce qui est relatif au traitement et la
diffusion de l'information, ce qu'on appelle les technologies de l'information et de la
communication (TIC).
     L'intégration de ces technologies dans le secteur des affaires a eu de grands impacts,
notamment la forte utilisation aux seins des entreprises. Le marketing a bénéficié tellement
des technologies de l'information et de la communication et particulièrement la
communication marketing  qui peut aider à construire des relations durables et créer des
relations privilégiées entre l'entreprise et les clients à travers une communication
interactive.
Les mots clés: technologies de l'information et de la communication, le marketing direct,
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        ???????????????????? ??????????????????)hypertext...(           ???????????????????????????????????????? ???
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????.
3-??????????????????????????????????????????????????:
          ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
                 ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????…
4-?????????????????????????????????????????? ???????:
           ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
            ?? ??????????????????????????????????????????????????????????????????????       ?????????????????????
   ???????????????????????????????????????????????? ????????  ???????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????.
5-?????????????????????????????????????????????????????:
    ?????????????????????? ?????           ????????????????????????????????????????????????????????????????
   ?????????????????)Modem (         ??????????????????????????????????????????????????????????????????????
          ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????





??????      ????????????????????????????????????????           ??????????????????????????????????????????????
??????.
7-???????????????????????????????????????????????????:
                  ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
       ????????????????????????????????????????????       ???????????????????????????????????  ???????? ??  ?????
    ??????????????????? ...??        ????????????????????????????????????????? ???      ??????????????????????????????
  ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ???????????








        ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ?  ???????????
           ???????????????????????? ??????????????????????????????????????  ???????? ??????????????  ????
???????????????????????????? ???????????????????????????????????????????????????????:)2(
(1) - Gabriel Fauré, [http. // Interts. Edres 74. Oc- grenoble.fr/ salle doc / Tic / Fich prat / internet. htm] ,
(24 / 10/ 2007).




        ??????????????????????????????????????????            ????????????????????????????????????????????????????
  ???????????  ???????????????????????????????????????????????????????????? ???????????????????????
  ??????????????...            ?????????????????????????????????????????????????????????????????   ????? ???????????
            ?????????????????????????????????????????????????????????????????        ????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????.
2-??????????????????????????????????????????:
                  ??????????????????????????????????????????????????????????? ????????????????????????????
     ??????????????????????????????        ?????????????????????????????????????????     ????? ??????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????.
3-??????????????????????????????????:
          ????????????????????????????????????????????????????????????????         ???????????????????????????
????????????????????????? ????????.
4-??????????????:
             ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????    ????????????
    ????????????????????????????????? ...     ????????????????????????????????     ?????????????????????????
                   ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
              ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????






-???????????? ?? )??? :???????????????????????????????????(....
-?????????????:???????????????????????????????????.
-????????? ????????????????????????????????????????????????.
          ????????????????????????????????????????????????????????         ?????????????????????????????????????
                  ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????.




   ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????    ??????????????
??????                 ????????????? ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
               ??????????????? ???????????????????????????????????? ??????????? ????????????????????????????
         ???????????????????????????????????????????????    ??????????????????????????????????????????????????
        ??????????????????????????????????????????           ???????????????????????????????????????????????
     ???????????????????????      ??????????????????????????????????????????????? ???     ??????????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????? ?????????????????????????
??????????????????????????????????.
                 ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
     ?????????????????????    ?????????????      ??????????????????????????????????????????????????????????????
            ???????? ????????????????? ??????????????????????????????????????????????????????? ????????????
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?????:
             ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????     ???????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????????? ????????.
          ???? ?????????????????????????????????????????????????????????????????        ???????????????????????????
                 ????????????????????????????????????????????????????????????? ???????????????????????????????????
????????.
          ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
    ??????????????????? ????   ???????????????????? ?????        ????????????????? ??????????????  ???????
???????????–????????????????????????????–??????????????????????????????????????????????????.
       ?????????????????????????? ????????????????????????????   ??????? ???????????????  ???????   ????????
?????????????????????????????:
-          ????????????????????????????????????????????????? ?????????????????????     ????????????????
??? ????????????????.
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II-1-???????????? ???
          ???????????????????????????????????????????????? ????????      ?????????? ???????????????????? ???
   ?????????????????????????????  ??? ?????      ???????????????????????????? ????????     ????????????????
????????????????????.
         ?????????????????????????????????????????????? ????????????????????????????????????????????????????




??? ??????????????????????????????????? «communicate»?????????????????????????   ???????????
??????????????????????????? ?????????????????????????????????????????????????????????
???????????????????????????.)1(
  ?????     ??????????????? ????   ?????????? ??     ????????????????????????????????    ?????????????????
???????????????????????????????????????????????.)2(
  ?????????????????? ???????????????????????????????????????????????????????????????   ??????????
  ?????????           ????????????????????????????????????????????????????????      ????????????????????????????????




(1) – le petit Larousse  illustré, (Larousse, paris, 2001), p 239.
– J-P helfer, J.Orsoni, Marketing, (vuibert, 5éme édition, paris, 1998 ), p 253.)2(








              ?????????????????????????????? ????? ?????????????????????? ?????? ????  ???????????????
)?????????????????????????????????...???(????????????????????????????????????.)3(
??????Pride et Ferrell:
  ???????????????? ???:"?????????????????????????????????????????????????????????????? ?????
???????????????????????????????????????????".)4(
                    ?? ???????????????????????????????????????????????????????????????? ??????????????????????
?????????????????????????????????????????????????????????????????????.
??????????????????? ???? ?? ?? ????????????????????????????????????:
v????????????? ??????????????????????????????????????????????????.
v??? ???)???????(?????:????????? ????? ?????????????????????? ????? ??.
v?????????????????????????????????????????????????????????????? ?????????????????????????
???????????????????????????????????.
)1( – Remi Pierre Heude, Communication, dictionnaire analogique de la publicité et des medias, (eyroles,
          1993 ), p 72.
)2( – Jean  Marc Decaudin, la communication marketing : techniques, concepts, stratégies, ( économica, 2ème
         édition, Paris, 1999), p 10.
)3( – J Lendrevie, J Levy, D Lindon, Mercator .théorie et pratique du marketing, (Dalloz, 7ème édition, paris,
           2003),  p503.
)4(–??????????????????????????????????? ????)??????????????????????????????????2006(? ??65.





-??????Nobert Wiener??? ????????????????????????????????????????????   ???????????????????????
(la rétroaction).
-??????????* :????????????????????.
-??????PALO ALTO)?????????????????????????????????? ????????????? ???????(  ????????
?????????????(les cinq W de Lasswell)??????????? :




                ?????????????????????                  ?????????????
???????????            ??????????????????            ?????????????
?? ???????
????????????
??????:Jean Marc Decaudin, la communication marketing : techniques, concepts, stratégies, (économica, 2ème édition,
Paris, 1999), p 20.
*????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? :??????????????????????...???.
??????????????????????????? ?? ??
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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           .
??????????????????????????????????????????????????????????? ??????????????????????:
1-??????)??????(:??????????????????????????? ???????)????? (??????????? ????????
         ????????????? ???????????????????????????????????????       ????????? ????????????????????? ????
     ????????????????????????????  ???????????          ????????????????????????????????????????????????? ?
????????????????????.)1(
2-?  ?????????????    ???????????????????:           ??????????????????????????????????????????????????????????
    ?????????????????????            ??????????????????????????????????????????? ??????????????????????????????
???????????  ??????????????????????????????????.
?             ?????????????? ????????????????????????????????????????????????????????????????? ???????????????
     ?????????????????????????????????    ????????????????????          ???????????????????????????????????
?????????.)2(
3-? ???????????:     ???? ?????????????????   ?????????  ??? ????????????? ???????     ????????????????????
?????????????????           ???????????????????????????????????????????????????????????    ????????????????
??????????????"Mc Luhan"??????????"?????????????????".)3(
4-????????:   ????????? ??????????????:    ???????????????????????????????...     ??????????"P.Bourdieu"???
?????????   ?????????????????????       ?????????????????????????????????????? ?     ????????????????????????
????????????."
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
)1( – George E.Belch, Michael A.Belch, Michael A.Guolla, Pierre Blloffet, François Coderre, Communication
          Marketing une perspective intégrée (chenelière éducation, canada, 2005), p132.
)2( – Jean  Marc Decaudin, la communication marketing : techniques, concepts, stratégies, ( économica,
          3ème édition, paris, .2003), p23.
)3( – Ibid, p23.
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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??????????? ?????????????????????????????.)1(
5-   ????????????????????:       ??????????????? ??????????????????????????       ????????????????????? ??????
    ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????? .?????????   ????????????
????????????????????????????????????????????????????.)2(
6-? ??????????????:       ???????????????????????????????????????????????       ?????????????????????    ???????





-          ???????????????????????????????????????????????????  ???????    ????????????  ???????????
????????????????? ???????????.
II–1-1-3-???????????? ?????????
   ?????????????????  ??????????????????? ?????????????? ?????    ???????????????????????????
"? ???????? ???"??????    ?????????????????? ???????????????"?????????? ???"??????  ????????????  ?????
?????????? ??????.
)1( – Jean  Marc Decaudin, 3ème édition, op.cit, p 24.
)2( – J Lendrevie, D Lindon, Mercator, théorie et pratique du marketing, (Dalloz, 5 ème édition, paris, 1995),
           p 442.
)3( – George E Belch et al, op cit, p 138.
– Jean Marc Decaudin, 3ème edition, op cit, p26.)4(
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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??????????(10):????????????????? ???
??????:J Lendrevie, D Lindon, Mercator, théorie et pratique du marketing, (Dalloz, 5ème édition, paris, 1995), p497.
II-1-1-3-1-?????????? ??Communication produit)(:?????????????:
?????????????? ??????:????????????????????????????????????????????? ?? ????????????????.)1(
  ?? ????????:???       ????????????????????????????????    ???????????????????????????     ????????????????
??? ????????????????????????????????????? ?????????.)2(
II-1-1-3-2-??????????? ??Communication corporate):(





(1) – Paul Sherlook, le marketing business to business, (Dunod, Paris, 1992), p 169.
(2) – Luc Marcenac, Alain Milon, Serge  Henri Sain Michel, stratégies publicitaires, de l’étude mercatique
          au Choix des medias, (Breal édition, 1994), p 163.
(3) – Ibid, p 163.
(4) – Philippe Boistel, la communication d’entreprise un élément majeur de la politique générale des
















???????????????)  ???????????????(          ?????????????????????????????????????????       ?????????????????????
?????????????????)catalogues(??????)????????????????????????????????????(   ??????????????????????
???????????????????????????.
2 /?????????????????????:








  ?????????  ???????? ??  ??? ??  ???????????????         ????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ?? ???????????????.
(1) – J.Lendrevie, D Lindon, op.cit, p 500.
)2( – J Lendrevie, B.Brochand, op.cit, p 162.
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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II-1-1-3-3-?????????? ???????????????? ???????????







??????????????????????????????????????    ??????????????   ??? ?????????????
??????????????????
?????????????????????????????????????????????????     ????????????????????????????????
   ?????? ????   ????????????????????
??????????
??????????????????????????????????????????????????????...???????????????????????????...???
??????:Philippe Boistel, la communication d’entreprise un élément majeur de la politique générale des
   entreprises, [www.crcom-ac-versailles. fr. /ing /doc/ph-boistel doc], (02/12/2007).
??????????  ???? ??    ???????????????? ?????????????????????????????  ???????????????????????? ?????
    ????????? ???????     ?????????????????????? ???????       ???????????????????? ???????     ??????????
???????????????????? ?????????????????????????? ???????? ??????.)1(
II-1-2-?????????????????????????? ????????
?   ??????????????????  ????) ????????????(       ??????????? ????????????????????????????? ?????????
     ?????????????????????????????????????????            ???????????????????????????????????????????????? ?
???????.)2(
)1(  – J Lendrevie, D Lindon, op.cit, p 447.
)2(  – Philip kotler, Bernard Dubois, marketing management, (vuibert, 10 ème édition, paris, 2000), p 556.














)Attention, Intérêt, Désir, Achat(???????????????????????????????????????????????????????????????????






)1(  – J Lendrevie, B Brochand, op.cit, p142
)2( – Philip Kotler, Bernard Dubois, op.cit, p 556.






























??????????    ??? ??????????...????    ?????????????????????        ???????????????????????????????
????????   ???????????????????     ???????????????????? ??   ???????    ?????????   ?????????????????
??? ???      ?????????????????????????????????  ??  ??         ??????????????????????????????????????????
????????????????????????????????.)1(




)1( – Jean Marc Decaudin, 3ème édition, op.cit, p88.
)2(  – Ibid, p89.
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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                 ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????  ??????
????????????????????????????????????????.
?????????  ???????????????????        ???????????????????????????????????????????    ?????????????
  ??????????????????       ????????????????????????????????????????????????????.    ???????????????? ???
?       ????????????????????????????   ??????????????????????)???? ???????????(?       ???????????????????





-  ???????????   ????????   ????????   ????????????      ??????????????????????????????????   ???????
??????????????????????????????????????????????...????????????????????????????????.
-?      ???????????? ???????????????????????????? ??????????    ??????????   ????????? ????????????????????
??? ????????????????????.
II-1-3-????????????? ???????????
        ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????  ?? ????
???????????????????????????:
1-   ????????? ???? ?????? :             ?? ?????????????? ???????????? ?????????????????????????????????????
?? ?????????????????????????????????????????????????????????????????????.
2-???????????????????? :????????????????????????????????????????????????????????????????????
)1( – Jean Marc Decaudin, 3ème édition, op.cit, p90.
)2(  – J Lendrevie, B Brochand, op.cit, p 145.
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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  ???????????       ?????????????????????????????????????.)1(?????   ????????????????????????????????????????
?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????.
3-??????????:  ???????????????    ??????????????????????????? ???     ?????????????????   ????????????
      ?????????????????????????????       ??????????????????????????????????????????????    ??????????????????
????????????? ?????? ??.
4-  ?????????????:  ?????????    ?????????????? ????     ????????????????????????.   ???????????????
?? ???             ????????????????????????????????????????????????????????       ?????????????????????????????????????
       ??????????????????  ??????????? ???? ??????         ?????????????????????????????????????????????????
         ??????????????????????????????????????  ????????          ????????????????????????????? ????????????
                  ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????




-  ????????????? :     ?????????????????????????????     ??????????????????  ??     ????????????? ????? ????????





)2( – J Lendrevie, D Lindon, op.cit, p 510.
 – Ibid, p 510.)3(
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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???????????????.
7-    ????????????????????????????:      ?????????????????????????     ???????????????? ???? ???  ????????
????????.??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????.)1(
8-?????:  ????    ???? ??????????????  ???????     ??????????????????????????????      ???????????????????
?????????????????????????????? ????????????????????? ???????????????????.














)1(  – Jean  Marc Decaudin, 3ème édition, op.cit p 117.
)2(  – Martin Ternois, la communication de l'entreprise : 107 fiches outils, (les éditions d'organisation, Paris,
         1995), p27.
)3(  – Cantale Ammi, Le marketing un outil décision face à l'incertitude, (édition telecom marketing, paris,
         1993), p157.






  ????    ??????????????)?? ??? (????           ?????????????????????????????????????? ???????????????????. ..
        ???????????????? ???????????????????????????)??????(?   ?????????????        ????????????????????????
                ??????????? ??????????????????????????????????? ??????????????????????????????????????????????
     ???????????????? ?????   ?????  ????   ?????????    ?? ???????????? ???    ???????????????????????.)1(




















3-  ?????????????????:  ??????????????????????              ?????????????????????????????????????? ????????
????????????????????:)1(











-)1( Philip Kotler, Bernard Dubois, op.cit, p 573.
??????????????????????????????
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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??????????)13:(????????????????????????????????????????????????? ???
)4()3()2   ()1(
??????:????????? ??????????????????????????215.
4-????????????????????????????:???????????????????????????????????????????????? ?????????.
5-   ?????????????????????:            ???????????????????????????????????????????? ?????????????????   ??????
?????????? ?????   ??????????????????   ?????????????????????  ???????        ????????????????????????????????
??????????  ???????????     ?????????????????????????         ???????????????????????????????????????????  ???????
??? ???.
6-   ????????????????????:?    ????????????????     ??????????????????????????        ?????????????? ????????
???????.
II-2-???????????? ??????????????
         ??????????????????????????????????????????????????????        ???????????????????????? ??????????















??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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    ?????????????????????????????   ??? ???????????????????????????)????????(  ????????????? ??????




??????:George E.Belch et al, Communication Marketing une perspective intégrée, (chenelière




  ?????????        ??????????? ???????????????????????)? ??????????????(  ??????   ??????????   ??????????









)3( – Catherine Viot, l'éssentiel  sur le marketing, (berti édition, Alger, 2006), p180.
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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??????????????????????????????????????????????????????".)1(
    ??????????    ???????????????????   ???????? ?? ???????????    ?????????????????????????????????????????????
???? ???????????????????? ???????????????????????????? ?? ??????????????????????????:
§??????? ??????:???????????????????????????????? ????????? ???????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????.
§   ?????????????????:   ??????       ??????????????????????????????? ??       ??????????????????????????
??????????????????????????????????????????.
§  ????????????????????:??????????????????????????????????????????   ?????????????????????
  ???????       ????????????????????????????????? ????         ??????????????????????????????? ?????   ????????
???????.
§  ????????:?????       ???????????????????????????         ??????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????.
     ???????????????????????????    ?????????      ????????????????????????????????????  ??   ??????
????????? ???????????????????????????????? ?????????????????????????????????????????????.
     ???????????  ????????? ?    ???????????????    ?????????????????  ????????????????????  ?????  ???
    ????????????B.Brochand?J.Lendrevie? ?   ????????           ??????????????????????????????????????























5-  ?????????   ?????????????????????????:    ???????????      ?? ??????????????????????? ??????
???????????????????????.
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??????????    ?????????????????   ?????????????????????        ???????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????.
8-?   ???????????????????:  ?? ?????????????????????  ??????????????    ???????????????????  ??
????????????????????????????????????????.
9-???????:     ?????????????????????????????      ?????????????????????        ????????????????????????????????




?        ???????????? ???????????????????????????? ??????????????????????? ?????   ?????????????????

























2-?????????????????????????:????????????????????????????????????? ??????????????  ???????
??????????????????????????????????????????????????:
-?  ????????????????????:?    ??????????????????          ???????????????????????????????????????????????????
?????????????????????????????????.
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 *????????????:??????????????????????????????????.










??????   ??????     ?????????????????           ?????????????????????????????????????????????????????????? ??????. ..
     ?????????????????????????     ????????????????????     ????????????????????      ?????????????????????????
  ??????????????               ?????????????????????????? ?????????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????.)1(
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???????????????.)1(
3-? ?????????????  :      ???????????????????????????????????????????????????   ???????????????????????
               ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????    ???????????????
????????????????????????????????????????????????????.)2(
2/?????????????????????:
        ??????????????????????????????????????????????         ?????????????????????????????????????????????????
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II-2-1-3-?????????????????????????? ??????????????
     ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ??????????????????
    ????????????????????????????????       ???????????????????????????????? ??????? ??????????     ??????????
?                  ?? ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? .
II-2-1-3-1-????????????????
       ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
    ????????????????????                ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????.



















?????? :   ????????????????  ?????????????         ??????????????????????????????????????????)   ??????  ??????????
???????????2006(??343.
1-  ????????????:   ??????????????????   ????????????    ????????????????????      ?????????????????
????   ????????53%    ?????????????????????...     ???????????????????????????????  ?????
           ???????????????????????? ?????????????????????????"? ???????????"      ??????????????????????




-?????????? ??????? ????????????????????????????????????????????????????? ??.
-??????????????????????)?????????????????????? ?(???????????????????????????????????.
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??????????????????????????????????????????????????? ?????????????????????????? ???????? ?????.
II-2-4-????????????




?         ??????????? ???????????????????????????????????????? ?????     ????????      ???????????? ????????
       ??????????????????????????????????????????? ?????          ???????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????.
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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?????????     ??????????????????????????    ??????????????????????????????        ????????????????? ??????????
?????????????????????????.
    ??????????????????????"??????????????????????????????????????????????????????????????????? ?  ??????
?????????????????????".(1)
     ????????????????????????????"?????????? ?????????????????    ??? ??????????????????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????"(2)
???????????????????????:













(2) – George E Belch et al, op.cit, p 13.
(3) – Catharine Viot, op.cit, p 230.
)4(-???????????????? ?????????????????107.



























?               ?? ??????????????????????????????????????????????????????????????????? ?????????    ?????????
  ???????????????????         ?????????????????????? ?? ??????????????? ???????? ?      ????????????????? ??????
??? ?????????????? ?.
















??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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5 /? ??????????:              ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????.
6/  ?? ????????????????:             ?????????????????????????????????????????????????????????? ??????????
  ?????????? ?????????? .         ???????? ???????????????????????????????????????      ???????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????.
II-2-4-2-2-?????????????????
  ???????????????????????????????"??????????"????????????????  ????????????????????????????????
???????????????????????? ??????????????????????????????:






??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
118
4 /   ????????????????????????:?        ???????????????????????????????????????????????? ?    ?????????????????
        ??????????????????????????????????????????????????????? :??????? ????  ?    ??????????????????????????????
?????????????????????????...???.
5 /  ???????????????????? :               ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????   ????????????? ????????????              ??????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????.
6 /? ???????????:              ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????? ???????????????.
7 /   ???????????????????????? :             ?????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????????????????????.
?? ????????????????????? ??????????????????????????????????????????????????????????????????.
-     ???????????????????????????????????? ??????????????    ???????????????????????????????????????????
??????????????????????????????????????.
II-2-4-3-??????????????????
       ???????????????????????????????????????????? ??   ?????????????????????      ????????????????????? ???
???????????   ???????????????  ?????????????????????????????????????????????????????  ????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????????????????  :
II-2-4-3-1-????????????????????????
        ?????????????????????????????????????     ????????????????????????   ????????????????????????????????
      ???????? ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ?????????
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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    ???????????????????????????         ????????????????????????????????????????????     ????????????????????????
    ???????????????????)? ????????(  ????????????            ?????????????????????????????????????????????????????
? ?????????             ?????????????????????????????????????? ????????????????????????????????? ? ??    ?????????????????
?????????????????????????????????????????????????????????????????? .
2-??????????????:
                ???????????????????????????????? ? ??????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????????.
-?????????????????????????????????????????????122   . (1)
-)2(  J Lendrevie, J levy, D Lindon, op.cit, p 466,467.
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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????????????????????????????????????????????????????????????????????? ???????????????????????????
   ???????????????????????????????????????????)??????????(  ?????????????????????????????????????????????
?????????.
3-??????????????:
      ??????????????????????????????????????           ??????????????????????????????????????????????????????????????
       ??????????????????????????????????????????? :         ?????????????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????.)1(
4-?????????????:
   ?????????????????????     ???????????????????????????          ??????????????????????????????????????????????





          ??????????????????????????????????????????????????????????????????    ?????????????????  ??????????????
      ???????????????????????????????????????????????   ?????????????????        ???????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????:)2(




??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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-                 ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????????????????.
-????????????????????? ????????????????????????????????????????????.
-         ??????????????????????????????????????????????????????? ?????????????      ????????????????????????????
???????????????????????????????????.






     ????????????????????????????????????????????????    ??????????????????????????????????????????????
   ?????????????????????????   ????????????????????????????.          ???????????????????????????????????????????????
  ??????????????          ???????????????????????????????????????????????????????????   ?????????????????  ????
???????????????????????????????????????????????????????????:(1)
-??????        ???????????????????????????????????????????????         ???????????????????????????????????????????????
??????.
-?????????????????????????????????????????????????.
-??????   ??????????????                ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????.
-?????? ?????????????????????? )??????????????????????????????????????????????2005(? ??568 . (1)




-??????     ??????????????? ????????   ???????????????       ??????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????????????????????.
II-2-4-4-????????????????????????????? ???????????????????





   ????????  ???           ?????????????????????????????????????????????????????????????????? ??...  ????????????
                   ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
  ????????????????????????????????????????? ??????????????????????????    ??????????????????????????????
     ?????????????? ?????????             ?????????????????????????????????????????????????????????? ??????
??             ???????????????????????????????????? ??????????????????????????????????? ?????? ???????? ????
??????????...???????.
  ???????????     ???????????????????????????????????????????????????????????????????(MTPS)  ??????
??????????????????????????????????????????????.(1)
        ????????????????????????????????????????????????????        ??????????????????????????????????????????
??????????????????? ????????.
-??????????????????????????????????97. (1)
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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        ????????????????????????????????????????         ??????????????????????????????????????? ?????????
?????????????????????????????????:
1-   ??????????????????????? :            ???????????????????????????????????????????????????????????????????????
   ????????????????????????       ??????????????????????????????????         ??????????????????????????????????????
    ????????????????????????????????      ??????????????????????????????????????????????????????????????
???????????????????????????? ?? ???????????????????????????????.)1(
2-   ???????????????:        ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
     ????????????????????????????????????      ????????????????????????????????????? ?.     ??????????????????????
       ?????????????????????????????????? ??????????????????????????????????????   ???????????????????? ???????
??????.
3-?? ???? ??????:         ?????????????????????????????????????????? ???       ??????????????????????????????
          ????????????????????????????????????????????80%   ?????????? ???       ?????????????????????????
????????????????????????????????????????????????????.)2(
???           ????????????????????????????????????????????????????????????        ?????????????????????????????
???????????????????????????????????.
        ????????????????????????????????????? ???   ??????????????? ?????????????????????????  ????
??????????????????????????.




??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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5-  ?? ?????????????????:   ??????????????????  ???? ???????        ????????????????????????????????????????
????????????????????? ???????????????????????????????????????????????????????????????????
      ??????????????????????????????????????????? ?         ????????????????????????????????????????????????
?????????????????????????????????????????.
6-   ??????????:          ????????????????????????????????????????????????????????????       ???????????????????
    ???????????????????????         ??????????? ??????????????????????????????????????????????????????????????
?????.
7-?   ??????????????????????????:???            ??????????????????????????????????????????????????????????????????
                 ????????????????????????????????????????? ?????????????????????????????????????????????????????????
   ?????????????????????????????????????????????? ??????????????????????????????????????  ????????
????????.
II-3-???????????? ?????????? ????????????????????????????????????
       ??????????????????????????????????????? ????           ???????????????????????????????????????????????????
    ?? ???????????????????????  ??????????   ??????????????????   ??????????????)??? ??? (  ????????????
                    ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
                   ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????????????????????????????.
               ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????? ????????????????????????????????????????
  ??? ???     ??????????????????????? ??    ????????????????????   ?????????????????      ?????????????????????
  ??????????????????????????  ????????????              ???????????????????????????????? ????????????????????????
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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???????? ??????????     ??????????? ??????          ???????????????????????? ??????????????????????? ?????????????
??????????.
II-3-1-????????????????
??????         ?????????????????????????????????????????????????? ???       ?????????????????????????????







??    ????????????????????????????????:"??????????????????????????????????????????????????  ????????
???????? ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????  ?????????????? ?






     (1) – Manfred Krafft, Jurgen Hesse, Klauss M. Knappik, Kay Peters, Diane Rinas, Marketing direct
             international. Concepts, pratiques et chiffres clés, (person éducation, France, 2006), p 03.
-???????????????????????????????????????????????????21???)????????????????????2002(? ??547.  (2)
)3(-???????????????????????????)????????????????????????????????????2007(? ??08.


















-???????:?    ????????????????????? ?        ??????????????? ???????????????????????????  ????????????????
????????????????????????????????????????????.
-?????????????????????:?????????????????????????????????????????????????? ????????? ???
)1( – Regis Hauser, l'éffécacité en marketing direct. la vente par la persuasion, (édition d'organisation,
         Paris, 1991), p27.
)2(-?????????????????????????????????????? ???????????)?????????????????????????????????????2005(??166.
)3(-????????????????????????????????????????????????????????????????)???????????????????????????2005(? ??405.
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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??????????????????????????????????????????????????????????.
-   ????????????????:   ??????????????????????????????????????????   ?????????????????????????????
???????? ???????????????????????.
-  ?????????????????:??????????????????????????????????????????????????????????????????????? ????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????.





          ????????????????????????????????????????????????????????????????   ??? ?????????????????  ????????
???????????????????????????? ????????????????????????????????????????.
2-???????????????????????????:
         ????????????????????????????????????????????????            ????????????????????????????????????????
????????????  ?    ???????????????            ??????????????????????????????????????????????????? ??????????????
????????????????????????????????????????.
3-???????????????????????????:




??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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????????  ?????????   ????????  ????    ????????????????     ???????????????????????????????????????????
                ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????   ??????????????
???????.(1)
II-3-1-4-??????????????????????
         ?????????????????????????????????????????????????????     ?????????????? ?????????????  ???????
???????????????????????????????????????????:
1-??????????????:
????????????????????????????????????????????????????????????????????:Le publipostage?  ??????
     ???????? ?????????????????              ?????????????????????????????????????????????????????????? ???
? ???????????????????      ??????????????????????????? ??        ??????????? ???????????????????????(one–to-
one-communication(?????????????????????????????????????.
    ?????????????????????      ????????????????????????????????     ??????????????     ??????????????????????
???     ????????????????????????      ????????????????????    ??????????????????     ??????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????????????.
2-???????????????????????(le telemarketing):
      ?????????????????????????????    ????????????????????????????       ??????????????????????????????????? ???
????????????????:




??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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?????????????????????????????????????? :???????????????????????)Business to Consumer.(
3-?????????????????:
     ???????????????????????       ???????????????????????????        ?? ???????????????????????????????????
           ????????????????????????????????????????????????????????????????      ??????????????????????????







       ????????????????????????????????  ????????????   ????????????????????????????? ??????????  ?????
????????????       ??????? ????????????????????????????????????????? ???      ?????????????????????????????????
?????? ??          ??????????????????????????????????????????? ????????????????????? ????????????????
?????????????????????????????????????????? ?????????????????????? ????????????????.)2(
6-??? ??????????????????????:
      ???????????????? ???????????????????????? ?????           ?????????????????????????????????? ????????
       ???????????????????????????????????       ??????????????????????????????????  ??????  ????????  ??? ???
????????????????????.
. -??????????????????????????????????????????? ???????????????????????176  (1)
)2(-???????????????177.
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????????????? ????????????? ?????????????????????????? .??? ?????????????????????
???????????????????.)1(
7-??????????????)www(:
??????  ?????????????????????????????????????????? ??? ???????????????????????????????????????????????
????????   ??????????)www(   ??????????????????????????  ?????       ??????????????????????????? ??????????????????
       ??????????????????????????????????????????????????   ??????????????    ??????????????????????????  ?????
???????????????  ??????????????  ??????   ???????? ???       ??????????????????????????????????????? ??  ???
???????????????????????????????????????????????????????????????????????.)2(
8-???????????????????)??????:(
    ????????????????????????)?????? (?????????????????????????????????????????? ????????????????  ????
  ?????      ??????????????????????? ??????      ?????????????????????????????????????? .    ????????????????










??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
131
????????????????????? ???????????????????????????????????????????????.
            ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????:"  ????????
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????/??? ???".)1(
????????????????????? ??????????????????????????????????????? ??????????????????????????????






                 ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ??????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ???.
2-??????????????:
   ???????????????           ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????





)1(-????????? ??????????? ?????????????????????????????????????????????????????????????2002/2003? ??94 .
(2) - Luc Boyer, Didier Burgand, Le marketing avancé .du one to one au business, (édition d'organisation,
        Paris, 2000), p 273.
)3( - Ibid, p274.









    ?????????????????????????????????   ?????????????? ?      ??????????????????????????????????????????????
????????????????????????????????????????? ????????????????????? .
2-???????????????? :
          ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
???? ?????????????????????????????????????????????????????????:
-?????????????????????????????:
   ???????????????????????????     ???????????????????????????????????????????????????????????????????
????????.
-?????????????????????????????? ?????? :




(1 -)  Luc Boyer, Didier Burgand, op.cit, pp 282,283.




    ??????????????????????????         ?????????????????????????????????????????????????????????????????? ? ??
??????????????????????????????????????????????????????????? ????????????????????? .
3-???????????????????????????:
               ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ???
?????????????????????????????????????????????????????????????????????? .
II-3-2-3-????????????????????????????????????
         ??????????????????????????????????? ????????????????????????? ????????      ??????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????:
1-??????????????????????????:
  ???????????????????  ??????         ??????????? ???????????????????????????????????????????????????????
? ????????                    ???????????????????????????????????? ???????????????????????????????????? ???????????
    ????????????????????? ?????    ??????????? ???????         ?????????????????????????? ??????????????
????????????????????????.





??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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???????????????????????????????????????:(1)
-  ?????????????????????:             ???????????????????????????? ????????????????????????????????????
?????????????????????????????????????????????????????????????????????.
-    ????????????????????????????????? :    ????????????????????????        ????????????????????????????????
                    ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
    ????????????????????????              ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
                  ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
   ????????????????????       ??????????????  ?????????????????(2) ...  ????????????? ???   ????????????
        ?? ????????????????????? ??????????????????????          ??????????????????????????????????????????????
?????????????? )????????????????.(
3-?????????????????????????:
             ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ?   ?????????????????
????????????????????????????????????????????.
II-3-3-??????????????????
       ???????????????????????????????????            ???? ????????????????????????????????????????????????????
    ????????????????????????????????      ?????????????????????????????       ????????????????????????????????????
??????? ????????????? ???????????? ??????????????????? ??????????????????????????? .
II-3-3-1-????????????????????????
?????????????????????????????????????????????????????????????????? :?????????????????????????
(1) - Luc Boyer, Didier Burgand, op.cit, p 285.
(2) - Ibid, p 286.





  ??????????????: "  ????????       ??????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????????".(2)
                   ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
???????????  ???          ??????????????????????????????????????????????????? ?? ?      ?????????????????????????????
????????????????????????? ???????????????????????????????????????? :
"??????????????????????????????????????????????????????????????????". (3)
"        ???????????????????????????????)    ?????????????????????????????????????? (??    ??????????????????
??? ????????????????????????????????????????????????????????????".(4)
   ???????????????????"????????????????????????????????????     ???????????????????????????????????
?????????????????????????????????????????????????????".)5(
   ????????               ?????????????????????????????????????????????????????????????? ?????????????????????????
                 ?????????? ??????????????????????????????????????????? ???????????????????????????????????????
???????????? .
(1) - Rym Ben Halima, Glossaire marketing, (edition C.L.E, Tunis, )2003 , p 68.




??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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II-3-3-2-??????????????????? ?? ?








  ??????????????????????????????????????????   ?????????????????????????????????????? ?????????????
  ???????????      ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????? :
1-?????????????:
                  ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
                   ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????? .
2-????????????? :
   ???????????            ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
                ??????????????????????????????????? ???????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????????????????????????????? .
)1(–????????????????????????????????????)????????????????????2005(???19.




        ?????????????? ?????????????????????????????             ???????????????????????????????????????????????


























??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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1-????????????????????????????????????????????????????)B to B:(




                   ?????????????????????? ????????????????????????????????????????????????????????? ??????????????
   ???????????????????            ?????? ?????????????????????? ??????????????????????????????????? ?????????
                 ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ?????????????? ??
?????????????????????)B2C(.(2)
3-???????????????????????????????????????????)C to C:(
                   ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????.(3)
4-?????????????????????????????????????????????)G to B:(
              ??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????     ???????????????
               ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
       ???????????????????????????????????????????????????? :       ?? ??????????????????????????????????????????
    ????? ??????????????????????????????...??? .         ????????? ?????????????????????? ??????????????? ???








































               ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????






















   ????????????????????              ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????




                 ??? ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
            ??????????????????????????????????????????? ???????????????????????? ?????????????????????   ????????




??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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              ???????????????????????????? ??????????????????????????????????????????????    ???????????????
??????????????????????????????????????:
 "???????????????????????????????????????????? ???????????????????????????????????????????".(1)
             ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
? ?????              ???????????????????????????????????? ??????????????????????????????????????????? ? ? ...????
               ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????.(2)








-????????)Strauss and Frost (   ???????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????????????????????????? ?:(4)
(1)–????????????????????????47.
(2 –) George E Belch et al, op.cit, p 503.
 (3)–??????????????????????????????????????1017.
)4(–????????????????????????49.
?????????????????=?????????????????? +????????????????? +?????????????????? +??????????????????
EB)                   (EC)              ((CRM)SCM)              ((ERP)
??????????? :???????????? ????????? ??????????????????????????????
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   ????????????????                ?????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ?? ?
         ????????????????????????????????????????????????????????????????)? ?????? (   ?????????????????????????????
)?????? (??????????????????????????????????????????????????)?????.(
II-3-4-2-??????????????????????????????????






        ??????????????????????????????????????????????????????       ?????????????????????????????????  ???????
??????????               ???????????????????????????????????????????????????????????????)    ???????????????????
???????? (...????????????????????????????????? .
2-???????????????????????:
      ???????????????????????????????????????         ????????????????????????????????????????????????????????????





)2(–? ???????????????141  .




       ??????????????????????????????????????????????           ??????????????????????????????????????????????????
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